Fundo de Seguranca Social

Resultado do inquérito relativo ao grau de satisfacio do ano 2022

1. Breve apresentacao do inquérito

De acordo com as instrucdes relativas a “Recolha de opinides dos destinatarios de servigos”
prevista no “Regime de Avaliacdo dos Servigos Publicos e do Desempenho Organizacional”, as
entidades publicas devem estabelecer um mecanismo de recolha de opinides dos destinatarios
de servigos sobre os servicos prestados aos utentes, de modo a conhecer as opinides dos
destinatarios de servigos, podendo deste modo efectuar uma melhoria continua dos seus servigos.
Nesse sentido, o Fundo de Segurancga Social (adiante designado por FSS) procedeu a realizacao
do inquérito relativo ao grau de satisfacdo dos 24 itens de servigos ao publico, que funciona
como um mecanismo da recolha de opinides publicas conforme o previsto no Regime de
Avaliacao dos Servigos Publicos e do Desempenho Organizacional, por forma a realizar revisao
constante de qualidade dos seus servigos, através da recolha de diferentes avaliagcdes fornecidas

pelos cidadaos, alcangando o objectivo de melhoria continua dos servigos prestados.

Com a finalidade de reforcar a sua abrangéncia e objectividade, o presente inquérito
continua a adoptar o modelo de preenchimento anénimo composto por entrevistas fisicas e
questionarios online. Mais concretamente, a recolha fisica das opinides publicas sobre os
servigos prestados por diferentes subunidades orgénicas foi feita pelos funcionarios apos o seu
atendimento dos utentes, enquanto a nivel online, foram disponibilizados questionarios
electronicos na pagina do FSS para recolher as opinides publicas sobre os seus servigos. Com o
intuito de permitir que os inquiridos possam ter mais facilidade em avaliar o grau de satisfacdo,
no inquérito em causa € aplicada a avaliagcdo em 5 valores (1 —“Mau”; 2 — “Nao Satisfeito”; 3 —

“Pouco Satisfeito”; 4 — “Satisfeito”; 5 — “Muito Satisfeito™).

2. Resultados do inquérito

Servi¢os Publicos Gerais
Numero de questionarios validos recolhidos 430
Factores de lens Migllladio Valor de | Desvio
inquérito &t ~ | cada item | padrao
satisfacdo
Iniciativa propria 4,64 0,50
Prestagdo de Grau de profissionalismo 4,64 0,50
servicos dos — 4,64
trabalhadores Aparéncia 4,64 0,51
Atitude no servigo 4,65 0,50
) Acessibilidade 4,53 0,57
Ambiente 4,53
Grau de conforto 4,53 0,55




Dispositivos fisicos 4,46 0,61
Clareza das indicagdes 4,43 0,61
Instalagdes Instalagdes ?o;nplennentares 4.45 4,45 0,60
complementares basicas
Medidas de apoio disponiveis 4,46 0,60
Seguranca de estabelecimento 4,45 0,60
Fluidez de processo 4,50 0,56
‘ Eficiéncia de servico 4,51 0,56
Formalidades Resultado dos servigos 4,52
de processo 4,54 0,55
prestados
Imparcialidade 4,53 0,57
Suficiéncia 4,42 0,62
Facilidade na obtenc¢ao de
Informacao dos informacodes 4,40 0,62
SCIVIGOS Precisao das informacoes 4,41 4,40 0,62
prestados — -
Conveniéncia das informacdes 4,41 0,61
Confidencialidade das informagdes 4,44 0,61
Abrangéncia 4,43 0,62
Clareza dos indicadores 4,44 0,61
Carta de — 4.45
Qualidade Grau de.sat.lsfagao sobre 0s ) 4.46 0.60
indicadores ’ ’
Canais de Submissao de Opinido 4,45 0,60
Necesmdade’d(')s Servigos 434 0,62
electronicos
Convemenma’ dps Servigos 434 0,62
electronicos
Servico Seguranca dos servigos 4,36 0,62
0. electronicos 4,34
electrénico Suficiéncia dos servicos
" C0S SCIVIg 4,33 0,63
electronicos
Suficiéncia dos meios de
comunicacao dos servigos 4,32 0,62
electronicos
Informagao do Suficiéncia 4.41 4,42 0,60
Desempenho | Nivel de abertura das informacgdes ’ 4,40 0,61
~ Nivel de optimizagado e integragao
Integragao dos de servigos interdepartamentais/ 4,43 4,43 0,59
Servigos 3 ~
servi¢co de balcdo unico
Servigos em Grau de satisfacao global 4,48 4,48 0,56

geral




Servicos publicos relativos aos beneficios

Numero de questionarios validos recolhidos 421
Fact d Factores Factores
ac or’e‘st ¢ Itens de Itens de
nquertto inquérito inquérito
Iniciativa propria 4,51 0,55
Prestagao de Grau de profissionalismo 4,51 0,54
servigos dos — 4,51
trabalhadores Aparéncia 4,51 0,55
Atitude no servigo 4,51 0,54
) Acessibilidade 4,43 0,60
Ambiente 4,44
Grau de conforto 4,45 0,59
Dispositivos fisicos 4,38 0,60
Clareza das indicagdes 4,36 0,62
. Instalagdes complementares
Instalacdes basicas 436 4,37 0,62
complementares Medidas de apoio 434 064
disponiveis ’ ’
Seguranga de 437 0.61
estabelecimento ’ ’
Fluidez de processo 4,41 0,61
Formalidades Eficiéncia de serVTgo il 4,42 0,58
de processo Resultado dos servigos ) 441 0.59
prestados ’ ’
Imparcialidade 4,38 0,60
Suficiéncia 4,29 0,63
Facilidade na obtenc¢ao de 497 0.63
Informagdo dos informagdes i i
Servigos Precisao das informacoes 4,29 4,28 0,62
prestados Conveniéncia das informagdes 427 0,63
Confidencialidade das 432 0.59
informacgdes ’ ’
Abrangéncia 4,30 0,61
Clareza dos indicadores 4,30 0,62
Carta de Grau de satisfacdo sob
! ¢a0 sobre o0s 4,30
Qualidade indicadores 4,29 0,61
Canais de Submissao de 431 0.64
Opinido ’ ’
Necessidade dos servigos 490 0.68
electronicos ’ ’
Conveniéncia dos servi¢os 419 0.70
Servico electronicos 419 ’ ’
electronico Seguranca dos servigos ’ 490 0.66
electronicos ’ ’
Suficiéncia dos servicos 417 0.68
electronicos ’ ’




Suficiéncia dos meios de
comunicacao dos servigos 4,17 0,69
electronico
~ Suficiéncia 4,23 0,67
Informagdo do - 493
desempenho vagl de abert~ura das > 492 0.66
informagdes ’ ’
Nivel de optimizagao e
Integragao dos ~ integragdo de servigos 431 431 0.62
Servigos interdepartamentais/ servigo de
balcao tinico
Ser\g:r(;sl em Grau de satisfacao global 4,35 4,35 0,60

3. Analise e tratamento das “opinides gerais” recolhidas

No ambito do presente inquérito, foram recolhidas um total de 21 opinides concretas
apresentadas por 19 cidaddos acerca dos servicos do FSS. Dentro dessas opinides, a maioria
destina-se a aspectos relacionados com “Servigo electrénico”, ocupando 38,1% do nimero total
de opinides recolhidas. De seguida, o nimero de opinides relativas a “Informacao dos servicos
prestados” atingiu 23.81% do nimero total. Em relag@o as opinides sobre “Servicos em geral”,

essas representaram 9,52%.

Paralelamente, 4 inquiridos elogiaram a "Presta¢do de servigos dos trabalhadores" e os
"Servicos em geral" sobre os servicos do FSS, e as opinides positivas representam 19,04% do
total. Entre essas, alguns elogiaram nomeadamente o trabalhador, Sr. Kuok, do balcdo do regime
de previdéncia central ndo obrigatorio, por sua atitude de servigo educada e amigével. Vérias

opinides positivas refletem que os servigos do FSS sdo reconhecidos pelos cidadaos.

Com base nas varias opinides do presente inquérito, reflete-se que o FSS necessita de
aperfeigoar os itens “Servico electrénico” e “Informagdo dos servicos prestados”. O Governo da
RAEM estd empenhado em promover o Governo Electronico para facilitar ainda mais o
tratamento de servigos dos cidadaos juntos das entidades governamentais. Para isso, as suas
subunidades organicas irdo prosseguir com a recolha das opinides e propostas dos cidadaos, e
acompanhando o ritmo dos tempos, elabora as propostas de optimizagdo e lanca as medidas de

melhoria.

4. Medidas e sugestdes de aperfeicoamento
4.1 Formalidades de processo

Com base nos varios servicos electronicos existentes, o FSS e a Direc¢ao dos Servigos de
Financas lancaram em conjunto o servigo de “Declaracao unificada de dados de movimentos de

trabalhadores”, que simplifica ainda mais o procedimento de declaragdo de dados de



movimentos de trabalhadores por parte de empregadores através da interconexao de dados;

Além disso, fortalece a cooperagdo interdepartamental com a Direc¢ao dos Servigos para os

Assuntos Laborais para langar em conjunto o servigo electronico de "Pedido de subsidio de

desemprego".

4.2 Informacao dos servi¢os prestados

421

4.2.2

4.2.3

Alguns inquiridos esperam que o FSS deve solicitar sempre um comprovativo de
endereco aos requerentes para fim de alteragdo de endereco de correspondéncia, porque
recebem frequentemente as cartas de outrem no seu proprio endereco. Alguns
inquiridos expressaram que nao podiam receber os oficios do FSS porque residem em
Zhuhai e esperam a criagao de mais canais de notificacao além do SMS. Entretanto, o
FSS envia sempre a notificacdo de acordo com a morada prestada pelo cidaddo e
registada no seu sistema. Se os cidaddos receberem as cartas do FSS a que ndo lhes
pertencam, o proprietario em causa pode comunicar com o FSS e fazer uma declaragao
por escrito, solicitando a interrup¢ao do envio de tais cartas. Por seu turno, o FSS,
depois de receber o pedido, vai fazer o acompanhamento de acordo com 0 mecanismo
existente. Com vista a receber as notificagdes do FSS com precisdo e a tempo oportuno,
o FSS aconselha ao publico em geral que forneca um enderego de correspondéncia
actualizado, completo e valido. No entanto, uma simples entrega incorrecta de carta

também podera ser um erro postal.

H4 opinides de que eles querem saber claramente quais sdo os documentos que
precisam de apresentar praticamente no tratamento de formalidades. Actualmente, o
FSS tem disponibilizado diversos canais para facilitar a obten¢do de informacao sobre
os servicos de seguranga social por parte dos cidaddos, nomeadamente nos diversos
postos de atendimento, sitios electronicos, linha de telefone, folhetos de divulgacao,
meios de comunicagdo social e plataformas sociais, etc. Com o desenvolvimento da
tecnologia, o FSS vai acompanhar o ritmo dos tempos para proporcionar aos cidadaos

mais canais para obter informacdes sobre os seus servigos prestados.

Alguns inquiridos referiram que ndo conseguiam consultar o saldo de previdéncia
central no sitio electronico do FSS. Com vista a cooperar com a implementacdo da "Lei
de ciberseguranga" e fortalecer a protec¢dao dos dados pessoais da seguranga social, o
FSS deixou de disponibilizar a fun¢do de consulta facil relativa ao saldo da conta
individual de previdéncia na sua pagina electronica desde Julho de 2021. Os cidadaos
podem ter acesso ao saldo da conta individual na plataforma de informagao sobre o
regime de previdéncia central ndo obrigatério com o acesso da “Conta Unica de
Macau”, e na aplicacio para telemével “Conta Unica de Macau” ou na sua pagina

electroncia.



4.3 Servico electrénico

O FSS coopera activamente com os trabalhos de planeamento da governagdo electronica
do Governo da RAEM, lan¢ando, de maneira ordenada, varios servigos electronicos para
diferentes itens, e através de varios canais electronicos (incluindo sitio electronico, aplicacao
para telemével e sitio electronico "Conta Unica de Macau", quiosques de auto-atendimento),
permitem aos cidadaos poderem ter acesso, em qualquer lugar e sem sair de casa, aos servicos
do FSS, particularmente a efectuagdo da prova de vida, a pensdo para idosos, pedidos de subsidio
de casamento e de subsidio de nascimento, servi¢os de consulta, declaracao electronica de
contribuicdes do regime obrigatorio, canais de pagamento diversificados e requerimento de
transferéncia de verbas de subcontas de gestao do Governo do regime de previdéncia central

nao obrigatdrio, etc.

Em 2023, o FSS continua a disponibilizar novos itens de servigos na "Conta Unica de
Macau", incluindo: pagamento de contribuicdes do regime obrigatdrio e da taxa de contratacdo
de trabalhadores ndo residentes, bem como reclamagodes do regime de previdéncia central nao
obrigatorio (frequéncia de curso do ensino superior reconhecido fora de Macau) e prevé langar
mais servigos electronicos de seguranga social na "Conta Unica de Macau", como por exemplo:
pedidos de subsidio de doenga e subsidio de desemprego, reclamagdes e requerimentos de
levantamento de verba do regime de previdéncia central ndo obrigatorio, etc., e os trabalhos

relacionados estdo a ser iniciados de forma ordenada.

4.4 Integracio de servicos

Alguns inquiridos indicaram a necessidade de prestacio de “Servigo de Balcio Unico”.
Actualmente, cada posto de atendimento do FSS dispde de “Balcdo Unico” para os servigos do
mesmo género, podendo os cidaddos consultar e tratar dos procedimentos para o mesmo tipo de

atendimento no mesmo balcao.

5. Anailise da tendéncia dos resultados do inquérito realizado sobre o grau de satisfacdo

5.1 Comparacao geral dos servicos (Tipo A e Tipo C)

Ano 2021 Ano 2022 Comparagao
com a
Factores de Iiens Média do Média do média do
inquérito Valor | graude | Valor grau de ZlE de
satisfacdo satisfacdo | satisfacdo
do ano 2021
Iniciativa propria | 4 60 4,58
Prestacdo de Grau de
servigos dos o . 4,61 4,61 4,58 4,58 -0,03
profissionalismo
trabalhadores ;
Aparéncia 4,61 4,58




Atitude no

: 4,62 4,58
Servigo
) Acessibilidade 4,50 4,48
Ambiente 4,52 4,49 -0,03
Grau de conforto 4,53 4,49
Dlsl?oismvos 4.44 4.42
fisicos
Clareza das 4,46 4,40
indicagoes
Instalagdes Instalagoes
complementares 4,46 4,46 441 4.41 -0,05
complementares basi
asicas
Med}das d’e apoio 4.45 4,40
disponiveis
Seguranga de 4,49 4.41
estabelecimento
Fluidez de 4,50 4.46
processo
Eficiéncia de
: . 4,51 4,47
Fg’e”;lfég‘;‘:gs servigo 4,50 4,47 20,03
Rejsultado dos 4,49 4.48
servigos prestados
Imparcialidade 4,48 4,45
Suficiéncia 4,37 4,36
Facilidade na
obtencdo de 4,38 4,34
Informacdo dos 1nfor.rn~a(;oes
servigos Precisdo das 4,40 4,39 434 435 0,04
prestados C 1nfor13aggesd
onveniéncia das 439 434
informagoes
Conﬂdenmahc{ade 4,42 438
das informacdes
Abrangéncia 4,35 4,37
.Cla'reza dos 437 437
indicadores
Carta de Grau de satisfagao
. 4,37 4,38 +0,01
Qualidade sobre os indicadores 4,36 4,38
Canais de
Submissdo de 4,38 4,38
Opinido
Necessidade dos
servigos 427 428
electronicos
Conveniéncia dos
Servi Servigos 4,28 4,27
N V €0 electronicos 4,26 4,27 +0,01
electronico
Seguranca dos
servigos 4,28 4,28
electronicos
Suﬁc1eq01a dos 425 425
Servicos




electronicos

Suficiéncia dos
meios de
comunicacgao dos
servigos
electronicos

4,23

4,25

Informacgao do
desempenho

Suficiéncia

4,30

4,33

Nivel de abertura
das informacodes

4,30
4,30

4,32
4,31

+0,02

Integragao dos
Servigos

Nivel de
optimizagdo e
integracao de

servigos

interdepartamentais/
servico de balcdo
unico

4,36 4,36

4,37 4,37

+0,01

Servigos em
geral

Grau de satisfacdo
global

4,42 4,42

4,41 4,41

-0,01

Em ano 2022, a pontuacgdo dos factores do inquérito dos servicos em geral (Tipo A e C) do

FSS registou um ajustamento ligeiro que varia entre -0,05 e 0,02. Entre os itens de avaliagdo

estabelecidos, foram verificadas uma diminui¢ao de 0,05 em “Instalacdes complementares”, € uma

subida de 0,02 em “Informacdo do desempenho”, enquanto que o “Grau de satisfacdo global”

obteve uma pontuacao de 4,41, um valor inferior em 0,01 comparativamente com o ano anterior.

Dos resultados do inquérito, verifica-se que, os cidadaos tém a exigéncia cada vez maior em relagao

as instalagdes, equipamentos e apoios disponibilizados nos pontos de atendimento do FSS, deste

modo, o FSS vai avaliar os pareceres relevantes e fazer as respetivas optimizagdes para melhorar

a qualidade de servigos e prestar os melhores servicos aos cidadaos.

5.2 Servicos Publicos Gerais (Tipo A)

Ano 2021 Ano 2022 Comparagao
com a
Factores de Ttens Média do Média do média do
inquérito Valor | graude | Valor | grau de il de
satisfacdo satisfagdo | satisfagdo
do ano 2021
Iniciativa propria | 4,54 4,64
Prestagﬁo de Grgu de_ 4.57 4.64
servigcos dos profissionalismo ’ 4,56 ’ 4,64 +0,08
trabalhadores Aparéncia 4,57 4,64
Atitude no servico | 4,57 4,65
) Acessibilidade 4,47 4,53
Ambiente 4,49 4,53 +0,04
Grau de conforto 4,50 4,53
Dispositivos
5 2 4,39 4,46
Ins;:alagoes fisicos 4.41 4,45 +0,04
complementares Clareza das 4.41 4.43




indicagoes

Instalagdes
complementares 4.42 4,45
basicas
Medidas de apoio
disponiveis 4,39 4,46
Seguranca de
estabelecimento 4,44 4,45
Fluidez de
processo 4,44 4,50
) Eficiéncia de
F(;)rmahdades Servico 4,45 444 4,51 452 10,08
€ processo Resultado dos
servigos prestados 4,44 4,54
Imparcialidade 4,43 4,53
Suficiéncia 4,30 4,42
Facilidade na
obtencao de 4,32 4,40
Informacdo dos 1nfor'm~a<;oes
Servicos Precisao (}as 4,34 4,32 4,40 4,41 +0,09
prestados - 1nfoq1}aggeii
onveniéncia das
informagoes 433 4,41
Confidencialidade
das informacodes 4,33 4,44
Abrangéncia 4,32 4,43
Clareza dos 434 4.44
Carta de indicadqres _ i 434 i 445 o1l
Qualidade Grau de satisfagao 433 ) 4.46 5 )
sobre os indicadores i i
Canais de Submissao
de Opinido 4,35 4,45
Necessidade dos
servi¢os electronicos 4,22 4,34
Conveniéncia dos
servicos electronicos 4,23 4,34
Seguranca dos
Servico servigos electronicos 4,24 497 4,36 434 +0.12
electronico Suficiéncia dos ’ ’ ’
. e 4,20 4,33
servigos electronicos
Suficiéncia dos
meios de 4,19 4,32
comunicacao dos
servicos electronicos
Informacio do Suficiéncia 4,26 4,42
desempenho Nive.I de abertura 496 4,26 4.40 4,41 +0,15
das informacdes ’ ’
Nivel de
~ optimizagao e
Integragao dos | o ooraciode | 434 | 434 | 443 | 443 0,09
Servigos .
Servigos
interdepartamentais/




servigo de balcao

unico
Servigos em Grau de satisfagao 437 437 448 4,48 +0,11
geral global

No que diz respeito a Servicos Publicos Gerais (Tipo A), as pontuagdes obtidas nos factores

de inquérito do presente ano registaram, comparativamente com os valores do ano anterior, uma

subida que varia entre 0,04 ¢ 0,15. Entre os quais, verificou-se uma subida mais 6bvia de 0,15 e

0,12 respectivamente nos factores de inquérito “Informag¢do do desempenho” e “Servigo

electronico”, quanto ao grau de satisfacdo sobre “Servicos em geral” ¢ de 4,48 e registou uma

subida de 0,11.

5.3 Servicos publicos relativos aos beneficios (Tipo C)

Ano 2021 Ano 2022 Comparagdo
Factores de 2di 5di TN
e T M¢édia do Media do | 4, grau de
q Valor grau d? Valor grau d? satisfacio
satisfacdo satisfacdo | 45 ano 2021
Iniciativa propria 4,65 4,51
Prestacao de Qrgu de‘ 4.65 4.51
servigos dos profissionalismo ' 4,66 ' 4,51 -0,15
trabalhadores Aparéncia 4,65 4,51
Atitude no servigo | 4,67 4,51
) Acessibilidade 4,53 4,43
Ambiente 4,54 4,44 -0,10
Grau de conforto 4,55 4,45
Dlstgo'smvos 4,49 438
isicos
Clareza das 4,51 4,36
indicagoes
Instalagdes Instalagbes
¢ complementares 4,50 4,51 4,37 4,36 -0,15
complementares basicas
Med_ldas d’e apoio 4,50 434
disponiveis
Seguranga de 4,55 437
estabelecimento
Fluidez de 4,55 4.41
processo
Eficiéncia de
i . 4,56 4,42
Foml;f;‘c‘lz‘sigs de servigo 4,54 4,41 0,13
R;sultado dos 4,54 4.41
servigos prestados
Imparcialidade 4,52 4,38
~ Suficiéncia 4,45 4,29
Informacao dos —
servicos Facilidade na 4,46 4,29 0,17
prestados _obteng:aONde 4,44 4,27
informacgdes
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Precisao das
informacgdes

4,47

Conveniéncia das
informacgdes

4,45

Confidencialidade
das informagdes

4,50

4,28

4,27

4,32

Carta de
Qualidade

Abrangéncia

4,38

Clareza dos
indicadores

4,40

Grau de satisfagao
sobre os indicadores

4,39

Canais de
Submissdo de
Opinido

4,41

4,40

4,30

4,30

4,29

4,31

4,30

-0,10

Servico
electronico

Necessidade dos
servigos electronicos

4,31

Conveniéncia dos
servigos electronicos

4,33

Seguranca dos
servigos electronicos

4,33

Suficiéncia dos
servigos electronicos

4,30

Suficiéncia dos
meios de
comunicacao dos
servi¢cos electronicos

4,28

4,31

4,20

4,19

4,20

4,17

4,17

4,19

-0,12

Informacao do
desempenho

Suficiéncia

4,34

Nivel de abertura
das informagdes

4,33

4,34

4,23

4,22

4,23

-0,11

Integracdo dos
Servicos

Nivel de
optimizacao e
integracao de

servigos

interdepartamentais/
servi¢o de balcado
unico

4,39

4,39

4,31

4,31

-0,08

Servigos em
geral

Grau de satisfagao
global

4,46

4,46

4,35

4,35

-0,11

Acerca dos Servigos publicos relativos aos beneficios (Tipo C), todas as pontuagdes obtidas

nos factores de inquérito do presente ano registaram uma diminui¢do em comparagdo com oS

valores do ano 2021. Mais concretamente, o grau de satisfagcdo sobre “Servigos em geral” ¢ de 4,35,

uma reducdo de 0,11. Entre os vérios factores de inquérito, a pontuacdo de “Informacgdo dos

servicos prestados” verificou a maior quebra, que diminuiu 0,17 pontos em rela¢do ao ano passado;

de seguida, sdo os itens de ‘“Prestacdo de servicos dos trabalhadores” e “Instalagdes

complementares”, com queda de 0,15 pontos, respectivamente.
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